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Este estudo propõe analisar os fatores determinantes para a competitividade sobre o modelo 
de excelência na gestão em empresas de pequeno porte no município de Criciúma - SC. A 
metodologia utilizada neste trabalho quanto aos fins de investigação trata-se de uma pesquisa 
descritiva e aplicada, já quanto aos meios de investigação fez o uso das pesquisas de campo, 
bibliográfica e ação. A população-alvo foram 20 empresas divididas igualmente entre 
empreendedores individuais e micros pequenas empresas. Estas escolhidas por conveniência. 
A abordagem caracteriza-se como quantitativa. Para efetuar a análise foi aplicado um 
questionário, realizado com o contato direto com os empresários, a respeito dos critérios 
presentes de excelência da gestão. Pode-se verificar que os MEIs não se validam de 
ferramentas ligadas ao modelo de gestão como os MPEs, visto a falta de experiência, com 
isso é notório a necessidade de capacitação dos gestores para que possam enfrentar as 
dificuldades pelo mercado.   
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O presente artigo aborda um tema de estudo sobre a realidade dos 
microempreendedores individuais verus micros e pequenas empresas relacionado ao modelo 
de excelência de gestão.  
Segundo Carvalho e Paladini (2012,p.91),“gestão da qualidade são atividades 
coordenadas para controlar uma organização com relação á qualidade.” Esta gestão é 
caracterizada sendo uma ferramenta, que serve o uso do controle de como a organização deve 
ser gerenciada por seus responsáveis.  
O modelo de excelência é um material usado no processo organizacional da empresa, 
como documento que auxilia, bem como as pontes e elo entre as partes envolventes, como 
acompanhamento no desenvolvimento dos indicadores que servem como o suporte. Sendo um 
dos instrumentos que servem para apoiar a gestão empresarial. O MEG é o carro-chefe da 
FNQ, para a materialização da missão sendo elemento principal em destaque estimulando o 
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apoio das empresas brasileiras desenvolvendo a evolução da gestão tornando sustentável, a 
cooperação e geração de valor para a sociedade e outras partes interessadas (FNQ,2015).  
Para atingir a excelência na gestão organizacional, precisa atender as necessidades das 
partes envolvidas no desempenho da empresa, através das práticas de gestão, avançando nos 
resultados que na prática objetivam (CARVALHO;PALADINI,2012).  
O presente estudo vem no encontro de trazer aos gestores a resposta, de uma gestão de 
qualidade, sendo o papel fundamental, explicando o modelo de excelência, que com certeza 
auxiliará nas tomadas de decisões das empresas. 
Diante deste contexto, chega a seguinte questão de pesquisa: Como analisar os fatores 
determinantes para a competitividade sobre o modelo de excelência na gestão em empresas de 
pequeno porte no município de Criciúma - Santa Catarina? Assim para responder à questão 
problema, destaca-se o objetivo geral analisar os fatores determinantes para a competitividade 
sobre o modelo de excelência na gestão de empresas de pequeno porte no município de 
Criciúma - Santa Catarina.  
 
FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA  
 
Neste capítulo serão contextualizados o embasamento teórico referente ao tema de 
estudo científico para dar informações e suporte ao artigo.  
 
MODELO DE EXCELÊNCIA DA GESTÃO – MEG  
 
O modelo de excelência está relacionado ao conjunto de conceitos expostos pelos os 
Conceitos Fundamentais da Excelência na Gestão, apresentados na fundamentação social, 
tecnológico e econômico das organizações (FUNDAÇÃO NACIONAL DA QUALIDADE, 
2015).  
MEG é responsável pela empresa, no sentido de estruturação de recursos, mostrando 
os ambientes internos e externo, á melhoria, aperfeiçoando a comunicação ao todo, a 
produtividade e afetividade das ações, aperfeiçoando para alcançar os objetivos estratégicos 
(FUNDAÇÃO NACIONAL DA QUALIDADE, 2015).   
Para fazer o uso correto para executar o material do modelo de excelência da gestão, é 
necessário o suporte de um indivíduo responsável que possa efetuar as análises da gestão 
organizacional, prestar diversas vezes as funções durante o dia-a-dia como no caso deste 
processo (SOUZA, 2011).  
O modelo de excelência da gestão é composto por quesitos estabelecidos com os 
fundamentados e critérios para que possam levar as organizações, obterem a excelência da sua 
gestão (FUNDAÇÃO NACIONAL DA QUALIDADE, 2015). Espera-se do método deste 
modelo, auxílio nas atividades da empresa, bem como nos planos de ação, possibilitando a 
implantação (SOUZA, 2011).  
Desta forma, o MEG é uma ferramenta válida, enquadrada na estratégia empresarial 
usada nas empresas como fonte de melhorias na gestão organizacional, com o direcionamento 
voltado para a tecnologia da informação. Este método serve de auxílio nos planos de ação, 
para aumentar a qualidade e controlar os resultados (SOUZA, 2011).  
 
Critérios de Modelo de Excelência   
 
O critério de modelo de excelência corresponde a uma lógica específica que compõem 
as seguintes informações: estes processos são estabelecidos através das exigências 
ocasionadas pelos clientes, sociedade e pela liderança, cria as estratégias e plano; por meio de 
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executaram pelas pessoas os processos, chegando ao objetivo de alcançar os resultados. Para 
isto acontecer é necessário obter as informações e conhecimentos para estarem ligados aos 
critérios das avariáveis da empresa (FNQ,2015).  
 
O modelo tem como composição de 8 critérios de excelência representados descritos a 
seguir no quadro abaixo: 
 
Quadro: 1 - Critérios de excelência 
Liderança 
Esse critério aborda os processos gerenciais relativos à orientação filosófica da organização e 
controle externo sobre sua direção; ao engajamento, pelas lideranças, das pessoas e partes 
interessadas na sua causa; e ao controle de resultados pela direção. 
Estratégias e 
planos 
 Esse critério aborda os processos gerenciais relativos à concepção e à execução das 
estratégias, inclusive aqueles referentes ao estabelecimento de metas e à definição e ao 
acompanhamento de planos necessários para o êxito das estratégias. 
Clientes  
Esse critério aborda os processos gerenciais relativos ao tratamento de informações de 
clientes e mercado e à comunicação com o mercado e clientes atuais e potenciais.  
Sociedade 
Esse critério aborda os processos gerenciais relativos ao respeito e tratamento das demandas 
da sociedade e do meio ambiente e ao desenvolvimento social das comunidades mais 
influenciadas pela organização. 
Informações e 
Conhecimento 
Esse critério aborda os processos gerenciais relativos ao tratamento organizado da demanda 
por informações na organização e ao desenvolvimento controlado dos ativos intangíveis 
geradores de diferenciais competitivos, especialmente os de conhecimento. 
Pessoas 
Esse critério aborda os processos gerenciais relativos à configuração de equipes de alto 
desempenho, ao desenvolvimento de competências das pessoas e à manutenção do seu bem-
estar. 
Processos  
Esse critério aborda os processos gerenciais relativos aos processos principais do negócio e 
aos de apoio, tratando separadamente os relativos a fornecedores e os econômico-financeiros. 
Resultados  
Esse critério aborda os resultados da organização na forma de séries históricas e 
acompanhados de referenciais comparativos pertinentes, para avaliar o nível alcançado, e de 
níveis de desempenho associados aos principais requisitos de partes interessadas, para 
verificar o atendimento. 
Fonte: Fundação Nacional da Qualidade - FNQ 2015.  
 
Com base nos oitos critérios do Modelo de Excelência da Gestão é possível identificar 
a relação da comunicação com a administração organizacional e como essa pode influenciar 
na geração de resultados positivos nas empresas (SILVA NARJARA;SILVA PATRÍCIA 
2011,p.9).  
Os elementos identificados são: liderança, estratégias e plano, clientes, sociedade, 
pessoas, processos e por fim resultados. Estas características representam o modelo de 
excelência para a qualidade. Através do ciclo de atividades que resultam metas para alcançar 
os objetivos propostos.  
 
Fundamentos da Excelência da Qualidade  
 
Os fundamentos da excelência são caraterizados por 13 componentes que estão 






Quadro 2 – Fundamentos da excelência  
Fonte: Fundação Nacional da Qualidade – FNQ (2015).   
Os fundamentos de excelência são aperfeiçoados para obter os resultados nos 
processos e produtos, para reduzir os custos e ampliando a produção fazendo com que a 






Compreensão e tratamento das relações de interdependência e seus efeitos entre os 
diversos componentes que formam a organização, bem como entre eles e o ambiente 
com o qual interagem. 
2 Atuação em rede 
Desenvolvimento de relações e atividades em cooperação entre organizações ou 




Busca de maior eficácia e eficiência dos processos da organização e alcance de um 
novo patamar de competência, por meio da percepção, reflexão, avaliação e 
compartilhamento de conhecimento e experiências. 
4 Inovação 
Promoção de um ambiente favorável à criatividade, experimentação e 
implementação de novas ideias capazes de gerar ganhos de competitividade com 
desenvolvimento sustentável. 
5 Agilidade 
Flexibilidade e rapidez de adaptação a novas demandas das partes interessadas e 
mudanças do ambiente, considerando a velocidade de assimilação o tempo de ciclo 




Atuação dos líderes de forma inspiradora, exemplar, realizadora e com constância de 
propósito, estimulando as pessoas em torno de valores, princípios e objetivos da 
organização, explorando as potencialidades das culturas presentes, preparando 
líderes e interagindo com as partes interessadas.  
7 
Olhar para o 
futuro 
Projeção e compreensão de cenários e tendências prováveis do ambiente e dos 
possíveis efeitos sobre a organização, no curto e longo prazo, avaliando alternativas 
e adotando estratégias mais apropriadas.  
8 
Conhecimento 
sobre clientes e 
mercados 
Interação com clientes e mercados e entendimento de necessidades, expectativas e 




Dever da organização de responder pelos impactos de suas decisões e atividades, na 
sociedade e no meio ambiente, de contribuir para a melhoria das condições de vida, 




pessoas e da 
cultura 
Criação de condições positivas e seguras para as pessoas se desenvolverem 
integralmente, com ênfase na maximização do desempenho, na diversidade e no 




Deliberações sobre direções a seguir e ações a executar, utilizando o conhecimento 
gerando a partir do tratamento de informações obtidas em medições, avaliações e 




Busca de eficiência e eficácia nos conjuntos de atividades que formam a cadeia de 
agregação de valor para os clientes e demais partes interessadas. 
13 Geração de Valor 
Alcance de resultados econômicos, sociais e ambientais, bem como de resultados 
dos processos que os potencializam, em níveis de excelência, e que atendam ás 
necessidades das partes interessadas.  
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MICROEMPREENDEDOR INDIVIDUAL – MEI 
O pequeno empresário possui vantagens quando formalizado o CNPJ, taxas, 
previdência social, e demais benefícios (PORTAL DO EMPREENDEDOR INDIVIDUAL, 
2015).  
O MEI é um tipo de empresa, enquadrada no Simples Nacional que foi aprovado pela 
Lei Complementar nº 128, de 19 de dezembro de 2008, foi estabelecido para auxiliar aquelas 
pessoas que possuem seu próprio negócio, para legalizar a empresa. De acordo com as 
exigências legais para que o seu funcionamento ocorra dentro das normalidades das empresas 
(PORTAL DO EMPREENDEDOR INDIVIDUAL, 2015).  
De acordo com os dados do Sebrae (2013, p.15), “a formalização do MEI teve início 
em julho de 2009. Desde então, tem havido um movimento intenso de novos 
microempreendedores registrados”.  
Houve evolução do MEI durante o período de julho de 2009 a agosto de 2013, foram 
registrados no Brasil, 3.341,407 (SEBRAE, 2013). A região que apresentou crescimento 
acumulado (%) em grande proporção foi a região Sul com 38,2%, seguido a região Sudeste 
com 36% do total, em terceiro a região Nordeste com 32,1%, em quarto a região Centro-Oeste 
com 31,6% e por fim em quinto a região Norte om 30,0%. É importante ressaltar com base 
nas informações relacionadas a este conhecimento (SEBRAE, 2013).  
Os pequenos empresários estão distribuídos em diversos setores de atividades 
representados pelo comércio com 39,3%, seguido seguidos estão os serviços com 36,7%, em 
terceiro a indústria com 14,7% em quarto lugar vem á construção civil com 8,8% e em último 
finaliza agropecuária com 0,6%. O MEI tem se apresentado ao pequeno empresário como 
caminho utilizado por milhões de brasileiros para formalizarem seus empreendimentos, em 
busca de oportunidades que o mercado oferece para aquelas empresas de uma forma menos 
burocráticas (SEBRAE, 2013).   
 
MICROS E PEQUENAS EMPRESAS – MPE  
 
De acordo com Brasil (2015, p.1 e2), mostra de forma detalhada as vantagens, das 
micros e pequenas empresas como faturamento, mensal, enquadramento no simples nacional, 
número de funcionários de acordo com o porte da empresa.  
 
“Há algumas limitações básicas para ser uma empresa seja 
considerada uma microempresa (MPEs) no Brasil e, como 
consequência, aproveitar algumas vantagens desse status como, 
por exemplo, a inclusão no Super Simples. Atualmente, há pelo 
menos três definições utilizadas para limitar o que seria uma 
pequena ou microempresa. A definição mais comum e mais 
utilizada é a que está na Lei Geral para Micro e Pequena 
Empresas. De acordo com essa lei, que foi promulgada em 
dezembro de 2006, as microempresas são as que possuem um 
faturamento anual de, no máximo, R$ 240 mil por ano. As 
pequenas devem faturar entre R$ 240.000,01 e R$ 2,4 milhões 
anualmente para ser enquadradas. Outra definição vem do 
Serviço Brasileiro de Apoio às Micro e Pequenas Empresas 
(Sebrae). A entidade limita as microempresas àquelas que 
empregam até nove pessoas no caso do comércio e serviços, ou 
até 19, no caso dos setores como a indústria ou de construção. 
Já as pequenas são definidas como as que empregam de 10 a 49 
pessoas, no caso de comércio e serviços, e 20 a 99 pessoas, no 




As micros e pequenas empresas são dirigidas pela Lei Complementar nº 123, de 14 de 
dezembro de 2006. Este enquadramento específico foi estabelecido ás empresas e dirigido aos 
micros empresários. A decomposição das normas atribuídas a este porte (BRASIL, 2015).  
Segundo os dados do Sebrae (2014,p.6), “ corresponde por meio das percentuais taxas 
do PIB no Brasil:  
 
“As Micros e Pequenas Empresas já são as principais geradoras 
de riquezas no comércio no Brasil (58,4% do PIB deste setor. 
No PIB da indústria, a participação das micro e pequenas 
empresas (22,5%) já se aproxima das médias empresas 
(24,5%). E no setor de Serviços, mais de um terço da produção 
nacional (36,3%) têm origem nos pequenos negócios”.   
 
As micros e pequenas empresas estão concentradas fortemente nos setores de 
Comércio e Serviços, sendo o primeiro no ano de 2012, com 2.555.537 mil micros e pequenas 
empresas e o segundo com 1.854 mil (SEBRAE, 2014).  
A indústria está concentrada com o número menor que 10% das micros e pequenas 
empresas da mesma forma que a construção civil, correspondendo cerca de 3,8% desse 
percentual (SEBRAE, 2014).  
 
3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 
 
A pesquisa foi enquadra quanto aos fins de investigação a pesquisa trata-se de 
descritiva e aplicada. Quanto aos fins de investigação a pesquisa obteve o seu enquadramento 
em pesquisa bibliográfica, de campo e ação.  
A metodologia utilizada neste artigo quanto a abordagem caracteriza-se como 
quantitativa. Os dados foram de origem primária e as informações coletadas foram 
ferramentas obtidas, por meio das análises com base nas decisões tomada pela pesquisadora 
do estudo.  
Para efetuar a análise foi aplicado um questionário, através do contato direto com os 
empresários. A amostra por conveniência teve este tipo de escolha, pois neste quesito a 
pesquisadora teve o direito de escolher e de definir, o tipo de amostra. Para que a pesquisa 
venha trazer resultados consistentes a abordagem de resultados eficientes, para que não ocorra 
o prejuízo de conter deficiências no ambiente estudado.  
 
4 RESULTADOS DA PESQUISA  
 
Esta seção apresenta os dados visando discutir os resultados alcançados nas análises 
obtidas à pesquisa foi realizada com o total de 20 empresas, envolvendo 
microempreendedores individuais e micros e pequenas empresas distribuídas igualmente.  
 
ASPECTOS DE CLIENTES  
 
No quadro 3, apresenta as questões de como buscar novos clientes, atendimentos das 
necessidades e expectativas de seus produtos/serviços, tratamento das reclamações e 
satisfação dos clientes.   
 














Falta definir o grupo de 
clientes; 
80% O grupo de clientes é planejado 





50% Necessidades e expectativas são 
conhecidas com base nas 
informações dos clientes; 
70% 
Divulgação dos 
produtos/serviços é apenas 
para alguns tipos de 
clientes; 
50% Divulgação dos 
produtos/serviços é apenas para 
alguns tipos de clientes; 
70% 
Falta adquirir canal de 
reclamações; 
40% As reclamações são 
proporcionais; 
30% 
A satisfação é avaliada 
eventualmente; 




Fonte: Fundação Nacional da Qualidade (2015).  
 
Observar-se neste critério de clientes que o MEI, têm a falta de estabelecer o 
grupamento dos clientes. Também constatou que os maiores percentuais condizem que há 
uma inconsistência nos dados, relatando que não se divide os clientes em grupos e na 
sequência revelam que os produtos são divulgados para alguns tipos de clientes, assim fica 
uma lacuna, pois não se tem estes clientes estabelecidos por grupos o envio de informações 
torna-se custoso e também traz consigo uma ineficiência no processo. É de fato que os 
microempreendedores individuais deixam a desejar, pois não possuem banco de dados para 
poder estudar as formas e maneiras de eliminar as falhas ocorridas nos serviços e produtos.   
Neste acaso a MPE, possui como característica principal o envolvimento dos clientes 
ao agrupamento. É possível observar que entre os perfis de empresários há diferenças, pois 
efetuam o agrupamento de seus clientes fazendo à realização do planejamento, utilizando as 
informações necessárias para atender os clientes existentes em busca de atrair os novos e 
futuros clientes. Os empresários têm tendência de compreender a caraterística dos clientes. Os 
gestores possuem duas supostas situações, uma os responsáveis avaliam periodicamente no 
sentido eventual e no outro momento são efetuados por meio da formalidade os resultados são 
efeitos através de análises.  
 
ASPECTOS DE SOCIEDADE  
 
A segunda informação no quadro 4 corresponde á sociedade. No âmbito que se refere 
ao meio ambiente o desenvolvimento social.  
 
Quadro 4 – Critério de sociedade 
CRITÉRIOS ASPECTOS GERAIS 
MEI 





Os impactos negativos são 
conhecidos identificados e 
tratados com algumas ações; 
50% Os impactos negativos são 









As exigências estão dentro 
do exigido; 
80% Está de acordo com as 
exigências legais para o 
funcionamento; 
100% 
Falta realizar ações/projetos 
sociais; 
80% Não faz ações, mas faz uso dos 
projetos sociais; 
50% 
Fonte: Fundação Nacional da Qualidade (2015).  
 
O MEI possui o pleno conhecimento das suas exigências para o funcionamento do 
estabelecimento correto das empresas.  Quanto aos impactos negativos, que são os danos de 
suas atividades e instalações ao meio ambiente, apresenta um percentual maior. Em relação as 
ações/projetos sociais, em relação ao desenvolvimento social, percebe-se que obteve um 
percentual elevado, pois não falta uso de projetos sociais.  
Na MPE, percebe-se que os impactos negativos são identificados e tratados. E que os 
empresários têm um pleno conhecimento de suas exigências legais. As micro e pequenas 
empresa, possui o pleno conhecimento das normativas legais que uma empresa tem que 
exercer, não é feito um desenvolvimento de ações/projetos sociais.  
 
ASPECTOS DE LIDERANÇA  
 
 No quadro 5 aponta as questões mencionadas sobre o critério de liderança.        
 
Quadro 5 – Critério de liderança       
CRITÉRIOS ASPECTOS GERAIS 
MEI 













40% A missão está escrita e definida; 50% 
Não existem regras para o 
comportamento ético; 
40% O comportamento ético é por 
meio de regras informais; 
40% 
Desempenho do negócio é 
proporcional; 
30% É realizado reuniões para 
analisar o desempenho dos 
indicadores; 
50% 
Não ocorre o 
compartilhamento das 
informações; 
50% É proporcional o 
comportamento/Compartilhame
nto das informações; 
30% 
Faz uso do investimento no 
desenvolvimento gerencial; 
50% Investe pouco no 
desenvolvimento da empresa; 
50% 
As promoções de melhorias 
não são promovidas; 
40% As melhorias são divulgadas 
regularmente; 
40% 
 Fonte:   Fundação Nacional da Qualidade (2015).  
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               
Neste critério de liderança, o MEI, não possui a plena definição estruturada da 
liderança, como missão, comportamento ético da empresa, o compartilhamento das 
informações, o uso do investimento gerencial e as técnicas de melhorias, para conduzir o bom 
desenvolvimento da empresa.  
Já MPE, percebe-se que os gestores mencionaram que a missão e ética organizacional 
da empresa é definida de forma clara e sucinta. Os indicadores são analisados junto aos 
responsáveis, apontando os objetivos/metas que devem ser alcançados. Cerca da metade dos 
empresários investem no seu desenvolvimento atribuído dentro da sua própria empresa. As 
melhorias são realizadas através das consequências dos problemas acarretados.   
 




No quadro 6 apreciam-se as dimensões das estratégias de ação. Como formulação e 
implantação das estratégias de ação.  
 
Quadro 6 – Critério de estratégias de ação 
CRITÉRIOS ASPECTOS GERAIS 
MEI 






DE AÇÃO  
 
 
Não possui visão de 
crescimento e a mesma não 
está definida; 
50% A visão está escrita e definida; 40% 
As estratégias não estão 
definidas; 
50% As estratégias estão definidas, 
apenas para os dirigentes; 
50% 
Os indicadores e metas são 
para algumas estratégias; 
40% Os indicadores e metas são 
algumas estratégias; 
40% 
Faltar plano de ação; 40% Os planos de ação são 
acompanhados por um 
responsável; 
40% 
Fonte: Fundação Nacional da Qualidade (2015).  
 
Pode-se notar que, o MEI possui os números maiores percentuais devido aos seus 
dirigentes não possuírem a visão de maneira fundamentada onde mesma pretende chegar 
futuramente. As definições demostram que as estratégias estão definidas formalmente pelos 
métodos internos e externos. Os indicadores e metas correspondem aos resultados através das 
análises de desempenho. Ficou comprovado de fato que não há plano de ação estruturado. 
Nesta seção os microempreendedores individuais não possuem de forma esclarecida e 
fundamentada os meios como recursos estratégias de visão, metas, e plano de ação 
necessários e suficientes para poder de alcançar as suas metas.  
Para a MPE, as ideias são limitadas somente aos dirigentes, eles são os únicos que 
possuem acesso a esta informação. Os indicadores e metas da empresa estão definidos e 
estabelecidos para algumas estratégicos. O plano de ação é criado para alcançar as metas 
principais, com o acompanhamento, de uma pessoa responsável. Para colocar o conteúdo em 
prática.  
 
ASPECTOS DE PESSOAS  
 
No quadro 7 aborda os critérios das pessoas o conhecimento dos sistemas de trabalho, 
as informações das determinadas funções e responsabilidades, a definição sobre a contração 
de seus colaboradores na empresa.  
 
Quadro 7 – Critério de pessoas  
CRITÉRIOS ASPECTOS GERAIS 
MEI 









Funções e responsabilidades 
definidas informalmente; 
40% Funções/cargos estão definidos 
informalmente; 
60% 
As necessidades do 
cargo/função são realizadas 
com o padrão definido; 
50% A contratação é feita 





50% Não há capacitação; 40%  
 
Tem conhecimento dos 
perigos de acidente de 
trabalho; 
40% Os riscos e perigos são 
identificados e tratados; 
60% 






Fonte: Fundação Nacional da Qualidade (2015).  
 
O MEI, executa as atividades: como função, contratação, capacitação e treinamento, 
segurança e medicina do trabalho e o bem-estar das pessoas na informalidade, têm o 
conhecimento da função, mas a mesma não está enquadrada e formalizada, porém não 
oferecem algum tipo de treinamento/capacitação. As questões declaram que os responsáveis 
estão consistes. Percebe-se que os procedimentos legais estão de acordo com os perigos 
identificados por meio dos métodos que incluem no Programa de Controle de Medicina e 
Saúde Ocupacional e Programa de Prevenção de Riscos Ambientais e riscos tratados com as 
ações corretivas e sociais.  
Na MPE, as funções e as responsabilidades dos dirigentes e colaboradores estão 
definidas informalmente.  As necessidades do cargo, ambas as partes, é desenvolvida de 
forma informal, sem ter definido uma padronização das funções ocupadas. Não é oferecido 
capacitação/treinamento. Diagnosticou-se que a grande parte do seu percentual identifica os 
perigos ocorridos através das exigências legais. Em relação aos bem-estar, adota ações 
informais para satisfazer os colaboradores no ambiente de trabalho.  
 
ASPECTOS DE PROCESSOS  
 
No quadro 8, comenta os processos efetuados ás empresas, correspondente ao 
desenvolvimento das empresas.  
 
Quadro 8 - Critério de processos  
CRITÉRIOS ASPECTOS GERAIS 
MEI 








As tarefas são exercidas, de 
forma padrão, mas não são 
documentadas; 
40% As tarefas são padronizadas em 
documentos definidos; 
40% 
As atividades não são 
controladas; 
40% As tarefas são controladas; 50% 
Os fornecedores são 
definidos, porém não são 
avaliados; 
40% Os fornecedores são avaliados 
quando ocorre algum tipo de 
problema;  
50% 
Há controles financeiros, 
porém não faz uso do fluxo 
de caixa; 
40% Há controles financeiros com 
uso do fluxo de caixa; 
50% 
Fonte: Fundação Nacional da Qualidade (2015).  
 
No primeiro quesito o MEI consta que algumas das atividades são realizadas conforme 
os padrões definidos, mas não documentos na forma que deveria ser. Já as suas atividades nos 
processos não são controladas. Mas ocorrer um controle dos seus fornecedores que são, mas 
não é efetuado um processo para poder avaliar os seus fornecedores. O microempreendedor 
individual faz o controle financeiro, mas não utiliza o fluxo de caixa para controlar o plano 
orçamentário. 
A MPE, as funções são padronizadas e registradas em documentos. O desempenho é 
controlado com base nas funções definidas. Os fornecedores são avaliados, no momento que 
houver a identificação de um problema apresentado. No controle financeiro, os empresários 
responsáveis pela empresa fazem o uso de dois métodos fundamentais para aperfeiçoar os 
recursos da empresa, sendo eles o controle financeiro com o uso do fluxo de caixa, para 
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controlar as contas a pagar e receber. Em anexo, a este controle, o plano orçamentário, que 
são as previsões das recitas, despesas e investimentos. Estes métodos servem para facilitar os 
processos, para controlar a gestão financeira da empresa. 
 
ASPECTOS DE INFORMAÇÃO E CONHECIMENTO 
 
No último critério, fala sobre a informação e o desenvolvimento do conhecimento, a 
execução sobre a execução da empresa, onde desempenha o seu papel.  
 
Quadro 9 – Critério de informação e conhecimento  
CRITÉRIOS ASPECTOS 
GERAIS MEI 










As informações não 
estão definidas; 
50% Os sistemas são analisados e as 
atividades são definidas; 
40%  
As informações não 
são disponibilizadas; 
80% As informações não são 
disponibilizadas; 
50% 
As informações de 
outras empresas são 
conhecidas, mas, não 
são usadas; 
30% As informações comparativas 
ambas são conhecidas, mas em 
alguns casos não é usada já em 
outros faz a utilização com 
frequência 
40%  
Fonte: Fundação Nacional da Qualidade (2015).  
 
O microempreendedor individual, percebe-se que algumas informações são analisadas 
e efetuadas de forma definidas para execução das atividades. Porém as informações e 
conhecimento do desempenho da empresa não é disponilizado.  
As MPEs, apresentaram maior percentual em suas respostas, são definidas e analisadas 
no primeiro momento, que as suas atividades são analisadas e definidas para transmitir a 
informação e o conhecimento que compõem a condução dos negócios estabelecidos. A 
adequação da operação na condução do empreendimento em vários níveis de conhecimento 
onde possa ocorrer um vazamento de informação. Ambas as questões possuem informações 
originais pelas empresas, através de outras conhecidas, onde, em alguns casos, as informações 
são usadas. E a outra suposição é que as informações são usadas regularmente, ou seja, com 
frequência.  
 
ANÁLISE DA PESQUISA  
 
O estudo buscou analisar a competição entre a gestão de MEIS e MPES, sobre o olhar 
do modelo de gestão por excelência em empresas de pequeno porte no município de Criciúma 
- Santa Catarina.  
Baseado nas respostas da referida pesquisa realizada, a mesma demonstrou que a 
grande parte dos MEIS, apresentam maior informalidades nos quesitos de gestão. Estes estão 
no mercado competitivo com pouco tempo de atuação, porém apresentam dificuldades e 
ausências na gestão por não apresentar de forma sucinta a definição do seu público alvo ou 
seja, a estruturação do seu grupo de clientes potenciais, canal de reclamações, visão de 
crescimento do empreendimento, planejamento estratégico direcionado aos objetivos e metas 
da empresa, realização de ações e projetos sociais, capacitação/treinamento, satisfação e bem 
estar dos funcionários, documentações das atividades relacionada ao controle da mesma,  
controle financeiros/fluxos de caixa, definições e uso das informações, como a 
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disponibilidade de acesso dos meios de comunicação.  A sua gestão é realizada de maneira 
informal.    
Já as micros e pequenas empresas, possuem um processo de gestão, ou seja, utilizam 
métodos para gerir  seu negócio de forma planejada, como grupamento de clientes, divulgação 
dos produtos/serviços, satisfação, definição da missão, comportamento ético, investimento 
gerencial, promoções de melhorias, visão da empresa, estratégias de crescimento, metas e 
objetivos, planejamento estratégico/plano de ação, estruturação definida das funções/cargos, 
padrão de contratação, identificação dos riscos e perigos, que possam causar a empresa, 
padronização dos documentos, atividades controladas, avaliação para cada tipo de 
informação, controle financeiros de despesas, sistema de conhecimento das informações.  
Ficou evidente que as MPEs, estão no mercado a mais tempo, do que os MEIS, ou 
seja, possuem um maior conhecimento do ramo empresarial dos níveis operacionais, táticos e 
estratégicos para o mundo dos negócios. Já os MEIS neste sentido, possuem apenas o 
conhecimento operacional, apresentando dificuldades no gerenciamento do empreendimento.  
O fator comparativo da competitividade é o tema apresentado na pesquisa, onde trouxe 
para as empresas, a resposta de como obter uma gestão de excelência e eficácia, por meio do 
modelo de gestão. O mesmo serve de suporte para as empresas na tomada de decisões, no 
momento oportuno.  
Para finalizar destacam-se os aspectos gerais a diferença de uma empresa para a outra. 
É visível que os indicadores de excelência de cada porte de empresa estudada na pesquisa, 
comprova a ausência de conhecimento de gestão empresarial, no modelo de excelência de 
gestão dos gestores na forma do gerenciar as empresas.  
 
CONSIDERAÇÕES FINAIS  
 
Atualmente as empresas vivem uma pressão excessiva em busca de diversos fatores, 
estes irão fazer que sobrevivam ou acabem sucumbindo a um mercado agressivo. Neste 
sentido o presente estudo objetivou analisar os fatores determinantes para a competitividade 
sobre o modelo de excelência na gestão em empresas de pequeno porte no município de 
Criciúma-Santa Catarina.  
Modelo de excelência na gestão é a lógica enquadra no ramo empresarial, 
estabelecendo-se como fonte de aprimoramento de processo, assim estabelecendo por meio de 
métodos os indicadores para atingir as metas rumo a excelência e eficácia.  
O estudo efetuou uma análise de como uma empresa é diferenciada na forma de 
gerenciar na administração das empresas. Confirmou-se de fato que existe uma falta de 
experiência no mercado, fez que as empresas não utilizem o processo de gestão pela ausência 
de conhecimento.  
Observar-se que há uma diferença de uma empresa para a outra, porém podem 
apresentar pontos similares, é perceptível uma evolução nos diferentes portes de empresas 
deixando o microempreendedor individual com algo mais incipiente nos quesitos de gestão, já 
os micros e pequenas empresas tem uma forma mais apurada de gerenciar o negócio, pode-se 
levar em conta o tempo de mercado que estes empreendedores têm como uma fonte de 
aprimoramento de suas técnicas.  
Sugere-se fazer uma pesquisa enfatizando este ponto em outros portes de empresas, 
como também em regiões e estados frisando, diversos setores específicos sobre a temática. 
Como sugestão aos pequenos empresários usar o modelo de excelência na gestão, 
apresentando o plano para ver o negócio. 
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Conclui-se que o assunto é relevante aos profissionais do ramo empresarial, assim 
como os acadêmicos que buscam especializações e informações mais aprofundadas e 
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